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CAPITULO I : Planteamiento del Problema 
 
 
1.1. Descripción de la Situación Problemática 
 
En el transcurso de los años se ha incrementado el ingreso y salida de contenedores en el 
puerto del Callao y sus respectivas concesiones, lo cual si bien es un factor positivo para el 
incremento del PBI y la balanza comercial, la problemática de este estudio es identificar si el 
operador portuario APM TERMINALS CALLAO S.A en los últimos años ha contado con la 
capacidad necesaria para el correcto servicio y manejo de la carga basándonos específicamente 
en carga contenerizada . Esto es de vital importancia para determinar las demoras, ya que en el 
año 2017 el puerto del Callao movilizo 174,619.00 TEUS (Twenty Equivalent Units/ Unidad 
Equivalente de 20 pies ), aumentando en un 8.7% respecto al 2016. 
Teniendo en cuenta la cantidad de TEUS recibidos, se identificaron diferentes puntos de 
demora que existen en APM, por ejemplo: no cuentan con suficientes grúas porticas para el 
manejo de los contenedores, o de lo contrario éstas ya no son totalmente óptimas, falta de un 
sistema de citas el cual pueda controlar con mayor precisión la capacidad de recepción de 
equipos vacíos o llenos para exportación e importación respectivamente, demoras en el 
manipuleo de carga y descarga de contenedores, todo esto adicionado a la congestión en las vías 




1.2. Formulación del Problema 
 
En la actualidad los grandes problemas de fluidez en las operaciones portuarias son problemas 
que se presentan día a día y son cada vez más graves, una de la más resaltante es la congestión 
vehicular en las vías de acceso al puerto para el transporte pesado, lo cual ocasiona el incremento 
en los tiempos de demora y por consiguiente sobrecostos para el cliente de hasta 80 USD por 
contenedor (según la Asociación Peruana de Operadores Portuarios, ASSPPOR). 
Sumado a esto, no existe un ordenamiento ni un buen diseño en la infraestructura alrededor 
del puerto, los cuales también involucran a los almacenes extraportuarios y los servicios 
logísticos que ofrecen a los clientes finales sin poder cumplirse en su totalidad. 
Por consiguiente, En el presente trabajo de investigación nos formulamos la siguiente 
pregunta: 
 Problema General: 
 
¿Cuáles fueron las causas que ocasionaron las demoras en el manejo de carga contenerizada 
en el terminal portuario de APM Terminals Callao en el periodo 2012-2017? 
 Problemas Específicos: 
 
¿Qué elementos originaban las demoras en el registro de choferes para el ingreso de unidades 
de carga contenerizada en el terminal portuario de APM Termials Callao en el periodo 2012- 
2017? 
¿Cuál fue la causa principal de demora en el manipuleo de carga contenerizada para la salida 




1.3. Objetivos de la Investigación 
 
 Objetivos Generales 
 
Identificar cuáles fueron las causas que ocasionaron demoras en el servicio de carga 
contenerizada en el terminal portuario de APM Terminals Callao S.A en el periodo 2012-2017. 
 Objetivos Específicos 
 
Identificar que elementos originaron las demoras en el registro de choferes para el ingreso de 
unidades de carga contenerizada en el terminal portuario de APM Terminals Callao en el periodo 
2012-2017 
Identificar cual fue la causa principal de demora en el manipuleo de carga contenerizada para 
la salida del terminal portuario de APM Terminals Callao en el periodo 2012-2017. 
1.4. Justificación de la Investigación 
 
El presente estudio pretende identificar cuáles fueron las demoras más notorias, los cuales 
ocasionan las demoras en el manejo de carga contenerizada en el puerto de APM; ya que en la 
actualidad día a día las deficiencias son muy notorias y las mismas se ven reflejadas en los 
sobrecostos los cuales afectan a los operadores logísticos que intervienen en el proceso y a los 
clientes que reciben el servicio. 
Esto puede ser conveniente ya que nos permitirá observar las demoras más notorias e 
identificar los puntos más críticos en la operatividad de contenedores en los próximos años. 
1.4.1. Importancia de la Investigación 
 
Lo importante de esta investigación es que se identificaran en que parte del flujo del servicio 




Si se logra identificar cuáles fueron los principales motivos, en el futuro se podrán atender 
mayor cantidad de TEUS a comparación de años anteriores y quizás tener la capacidad de 
convertirnos en un puerto HUB. 
 
 
1.4.2. Viabilidad de la Investigación 
 
El presente proyecto se basa en una investigación mixta y enfocada al estudio del servicio del 
manejo de carga contenerizada. Por lo tanto, el tipo de alcance de la investigación es un estudio 
explicativo. 
Para completar el proceso de investigación realizaremos primero entrevistas y posterior a las 
respuestas, realizaremos encuestas a personas directamente involucradas con las operaciones en 
el puerto. 
El cuestionario se realizará vía presencial. Dichas encuestas serán impersonales, es decir, 
anónima ya que no lleva nombre, únicamente se preguntará lo necesario para las tabulaciones. 
Nuestra investigación principal cuenta con acceso de información primaria como libros, 
revistas, internet, etc. 
El estudio poblacional se lo realizara a los despachadores, transportistas o personal de campo 
que labora en el terminal portuario de APM TERMINALS. 
El presente trabajo de investigación se realizó en un corto plazo el cual llevo un año y medio, 
por el motivo de estructurar todos los procesos de la investigación como: marco teórico, el 
planteamiento del problema, diseño de la investigación, tabulación y conclusiones. 
Finalmente, contamos con recursos monetarios propios, por lo cual no requiere 




1.5. Limitaciones del Estudio 
 
Para el proceso de elaboración y evaluación del modelo, podemos indicar que contamos con 
información limitada a partir del año 2016 referente a la cantidad de TEUS recibidos por APM 
TERMINALS, así mismo no contamos con información de los procesos internos como el área de 
operaciones, administrativa entre las demás áreas internas de APM TERMINALS ya que 
solamente contamos con la información brindada por los encuestados relacionado al servicio en 
el manejo carga contenerizada. 
No había accesibilidad a la búsqueda de información a las empresas transportistas, solo se 
tuvo accesibilidad a las empresas de transportes de UCL TRANSPORTES S.A.C y CLI 
PROYECTOS S.A.C, así mismo por falta de tiempo y accesibilidad de las personas que laboran 




Capítulo II: Marco Teórico 
 
2.1. Antecedentes de la Investigación 
 
Los autores nacionales consultados para la presente investigación son Carlos Alberto Andrade 
Mimbela, con la tesis Gestión Logística en las Operaciones del Transporte Internacional para el 
Desarrollo del Comercio en el Puerto del Callao para optar el título profesional de Ingeniero 
Industrial en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. 
Andrade (2015) indica en su tesis que no existen condiciones adecuadas para que las 
gestiones de la logística del transporte internacional de carga se conviertan en un soporte que 
permita la agilidad en el transporte de mercancías desde un punto de origen hasta su destino 
final. Por lo tanto en base a esta afirmación, se propone la meta de desarrollar un nuevo sistema 
operativo que permita obtener mayor fluidez en el transporte de operaciones hacia el terminal 
portuario y zonas aledañas de acceso. Como conclusión la investigación realizada trata de 
brindar propuestas de mejora para que el Puerto del Callao logre ser más competitivo a nivel 
internacional y convertirse en un Puerto Hub. Su investigación es útil debido a que se enfoca en 
la mejora del puerto a nivel logístico integrado. 
Finalmente, en el artículo Pablo Dorta González de la Universidad de Las Palmas de Gran 
Canaria. 
Gonzalez (2013) en el su artículo Transporte y Logística internacional, manifiesta que En 
mercados muy competitivos los plazos de entrega suelen ser muy estrictos. Entregar tarde o de 
forma defectuosa una mercancía puede significar perder a un cliente, por lo que la correcta 
coordinación de todas las actividades, desde que se inicia una operación hasta que se termina, 
constituye una labor fundamental. Bien sabemos que el comercio internacional conlleva que se 




solo buenos resultados en el ahorro de costos, sino que la misma empresa obtenga mejoras en su 
flujo financiero. Además, es importante entender la preparación que conlleva la mercadería antes 
de ser exportada, como por ejemplo los requisitos del país de destino, indicaciones de embalaje, 
entre otros. 
Como interpretación de cada trabajo mencionado líneas anteriores, podemos indicar que en el 
caso de Carlos Alberto Mimbela, se propone como iniciativa crear un plan para mejorar la 
gestión del transporte en el terminal portuario en la actualidad, ya que es de conocimiento que no 
existe un buen manejo y la situación de las cargas esta cada día más afecta a percances que 
ocasionan que no lleguen a su punto de destino en el tiempo o condiciones establecidas. 
Finalmente, otra fuente a considerar es la de Pablo Dorta Gonzales, donde se hace mención a 
la gran importancia que tiene la logística y en qué medida el cumplimiento de los tiempos tiene 
gran repercusión en el ahorro de los sobrecostos generados a los clientes finales, asi como 
también cuantos costos adicionales puede generar una operación donde los tiempos no fueron 
cumplidos según lo estipulado. 
 
 
2.2. Marco Teórico 
 
En la actualidad, el Puerto del Callao está administrado por tres operadores portuarios, para 
los Terminales Sur y Norte y el Muelle de Minerales, los cuales corresponden a DPW, APM, y 
Transportadora Callao respectivamente. 
El terminal portuario de APM TERMINALS CALLAO a diferencia de DP WORLD ha sido 
diseñado para carga contenerizada y carga general como metales, granos, fertilizantes y 
químicos, carbón, vegetales, aceite de pescado, maquinarias, entre otros los cuales brindan altas 




En el transcurso de los años el movimiento de la cantidad de la naves y contenedores siguen 
creciendo por la alta demanda que cuenta el comercio exterior. A partir del año 2012 se puede 
visualizar que el movimiento de los contenedores ha incrementado sin embargo DPW es el que 
tiene que mayor concentración de movimiento de contenedores por la infraestructura que cuenta 
(Martínez, Tinajeros, Zevallos, & Zerpa, 2016). 
 
 
Así mismo con respecto a los contenedores que se recepcionan en el puerto del Callao, se 
cuenta con una saturación al momento del servicio del movimiento de contenedores. 
En el año 2015, se registró que la tasa de ocupación de DPW, APM y TRANSPORTADORA 
CALLAO, supero el 70 %, lo cual refleja que se encuentran saturados y esto ocasiona la 
espera de los buques para atracar, y que la productividad de las grúas no sea la esperada ya 
que por ejemplo en ese mismo año se pudo observar que hubo una baja de 24 a 21 
contenedores por hora (Andrade,2015). Con lo mencionado se evidencia que los puertos se 
encuentran saturados para la atención de los contenedores. 
Por otra parte, en consecuencia, de la saturación de los contenedores, el puerto de AMPT 
brinda un servicio muy limitado. “Otros problemas que afectan de manera indirecta es la alta 
congestión vehicular de las vías de acceso en el Callao ocasionada principalmente por el 
transporte pesado” (Maratuech,2015, p.20). Si se realiza una correcta reubicación de toda la 
infraestructura se ahorraría en costos y tiempos en los servicios hacia los clientes. 
Con respecto a las demoras, los cuellos de botella se generan fuera y dentro del terminal 
portuario; no cuentan un sistema integrado para citas y turnos los cuales se generen mediante la 
página web; y los choferes puedan acercarse cada uno con su respectivo turno y datos 




Por lo tanto, claramente se observa, que gran parte del problema lo causa el manejo de APM 
con respecto a su sistema de atención; si dicho sistema se restructura, los costos bajarían 
notablemente para los clientes y los operadores logísticos, y para ellos mismos al contar con 
mayor tiempo y capacidad operativa. 
Sin embargo, no es el único motivo de demora, existen factores externos los cuales según 
Puican (2014) detalla: 
El incremento y congestión del puerto es un tema de crecimiento del país, por los diversos 
proyectos que pueden ser mineros, de energía, etc. y por ende ingresa más carga al país. Esto 
se ve reflejado en la cantidad de vueltas que da un camión que transporta los contenedores ya 
que si antes se podía dar cinco vueltas para entrar y salir del puerto ahora solo puede dar dos 
por la cantidad de camiones y la estrechez de las pistas, esto es una problemática en el puerto 
porque hace más lento el transporte, el tiempo promedio era de 15 minutos y hoy en día para 
entrar y salir del puerto corre un lapso de 30 a 45 minutos. Todo esto se debe al gran 
problema de infraestructura que tenemos además de la congestión en El Callao ya que es el 
puerto más importante … En un contenedor pueden llegar diferentes clientes, se containeriza 
la carga; es decir, entran varios clientes en un solo contenedor. (p.71) 
Son varios los motivos que generan demora en la atención del terminal portuario de APM 
Terminals, siendo los más relevantes la demora en el registro de choferes, pocas grúas porticas, 
largas colas de espera, falta de implementación de citas para atención; entre otros. 
Los principales factores que ocasionan demoras en el terminal portuario. “Carencia de grúas 
porticas, reducida profundidad operativa (10.5 mts), pocos patios de contenedores, amarraderos 
insuficientes para naves de más de 200 mts , entre otros”(Andrade,2015,p.8-9) .Dichas carencias 




una mayor demanda para la atención de naves que ingresan y salen del mismo terminal norte, en 
consecuencia de ello, no estaremos preparados por una inadecuada infraestructura de nuestros 
terminales. 
Si bien es cierto, los factores por la cual el servicio no es completamente óptimo son diversos, 
creemos que si hay posibilidad de presentar una gran mejoría antes de lo previsto; por ejemplo, 
el uso inmediato de sistemas de atención mediante citas para acortar los tiempos de espera, 
mejoras en las vías de acceso y la adquisición de grúas de patio para acelerar la atención de los 
contenedores. 
2.3. Definición de Términos Básicos 
 
La logística se basa en el gerenciar el movimiento, almacenamiento de productos e 
inventarios de manera estrategia por el motivo que se pueda realizar los ahorros de costos y 
tiempos generando así una efectividad en sus entregas con las condiciones pactadas, lo que 
busca la logística es maximizar los costos y tiempos (Andrade,2015). Cuando se logra una 
optimización en la logística se puede visualizar efectivamente los ahorros y mejoras que eso 
implica. 
Una segunda palabra clave son los contenedores, los cuales se dividen en diferentes tipos 
de carga que transportan todo tipo de productos. Andrade (2015) refiere a los contenedores 
como un elemento que es manipulable el cual se puede llenar y vaciar de manera rápida, es 
muy práctico ya que se puede transportar de un lugar a otro con menos operatividad. Estos 
contenedores son muy prácticos ya que adicional a lo operativo se puede ahorrar en costos de 
transporte al contar con un gran volumen productos. 
Por otra parte, la competitividad portuaria. “Se refiere al desarrollo y aplicación de 




hacia el puerto. Los puertos analizan continuamente estrategias con el objeto de alejarse de sus 
competidores” (Paucar,2014, p.38). Lo cual hace reflejo que en concreto lo que se busca es 
generar mayor rentabilidad al país. 
Así mismo el puerto. “Es un área de tierra y mar, unida al mar por una conexión navegable, 
siendo considerada en esencia una entidad con sus medios o instalaciones naturales y artificiales” 
(Paucar,2014, p.77). Por lo tanto, es esencial para atención de naves con mercaderías que llegan 
y salen del país. 
 
 
CAPITULO III: Hipótesis y Variables 
 
3.1. Hipótesis General 
 
Las causas que ocasionaron demoras en el servicio de carga contenerizada fueron la 
congestión vehicular en el ingreso al terminal portuario de APM TERMINAL S.A, demoras en el 
registro de choferes y mal uso de grúas porticas. 
3.2. Hipótesis Específica 
 
La causa que ocasiono demoras en el registro de choferes fue que no contaban con un sistema 
automatizado de revisión documentaria. 
No se contaba con suficientes grúas pórticos para el manipuleo de carga contenerizada, así 






3.3. Variables y Definición Operacional 
 
 Variable Dependiente: 
 
Demoras en el servicio de carga contenerizada. 
 
 Variable Independiente: 
 
Congestión vehicular en el ingreso al terminal. 





Las demoras en el servicio de carga contenerizada nos dan como una definición que son los 
problemas que cuenta el terminal portuario al momento de brindar el servicio de carta 
contenerizada, teniendo en cuenta que existen diferentes tipos de contenedores. 
Referente a la congestión vehicular, es las diferentes demoras que existe al momento de 
ingresar la unidad al terminal portuario, por más que todo se debe a la congestión vehicular al 
momento de ingresar al puerto por las pocas vías de acceso. 
Por otro lado, el registro de choferes se refiere a una de las funciones del personal operativo 
de APM Terminals al momento del ingreso de una unidad, dicha información debe ser verificada 
entre lo documento y lo físico. 
Finalmente, en el uso de Grúas Porticas es el uso de las mismas para la manipulación del 
contenedor de un lugar a otro como por ejemplo el manipuleo para la estiba del contenedor a la 






CAPITULO IV: Metodología 
 
4.1. Diseño Metodológico 
 
El método por utilizar es el mixto, que consiste en la aplicación del método cuantitativo y el 
método cualitativo La naturaleza de los datos para esta investigación es mixta. Por lo cual en el 
campo de la investigación cuantitativa Hernández, Fernández y Baptista (2003) afirman: 
Para el enfoque cuantitativo se necesita recolectar y analizar los datos para contestar las 
preguntas de investigación y demostrar las hipótesis planteadas previamente, asimismo se 
basa en la medición numérica, y utiliza la estadística para de esa forma fijar patrones más 
exactos de comportamiento de un universo o población. (p.5) 
Dicho enfoque cuantitativo nos ayudara a medir mediante las encuestas si el servicio de carga 
contenerizada de APM Terminals S.A, en el cual se evidenciara las demoras en dicho servicio. 
Finalmente, contamos en nuestro campo de la investigación, nuestro trabajo se basa dentro del 
campo de la Investigación Cualitativa. Los autores Blasco y Pérez (2007) señalan: 
Con respecto a la investigación cuantitativa, esta analiza la realidad tal cual, y como acontece 
en su contexto real, sin embargo, también descifran los fenómenos en base a las personas 
implicadas. Los instrumentos que utilizan son imágenes, entrevistas, entre otros donde 
detallan y describen situaciones y sus significados. (p.25) 
La investigación abarcara el periodo 2012 a 2017, en ese sentido la metodología a emplear 
analizara el manipuleo de carga contenerizada en el Puerto de APM TERMINALS. 
Por lo cual se estableció contacto con las empresas de transporte para que nos brinden la 




entrevista al personal de transporte, con ello se recoge la información y finalmente se genera una 
encuesta en la cual con la información aplicamos una formula estadística. 
4.2. Tipo de Estudio 
 
Por su finalidad, esta investigación es no experimental transversal-causal, debido a que no es 
posible manipular la variable independiente y se analiza la información sobre el servicio del 
manejo de carga contenerizada en el muelle norte gestionado por APM TERMINALS S.A , en 
un determinado momento en el tiempo. 
Este estudio por su alcance temporal será longitudinal retrospectivo, por que comprende el 
periodo 2012-2017. 
Esta investigación por su profundidad será tipo de investigación explicativa-descriptiva ya 
que se describirán los hechos como son observados y se busca el porqué de los hechos, 
estableciendo relaciones de causa-efecto. 
Con respecto a sus fuentes, usará las secundarias, ya que se recolectará datos recogidos por 
otras personas y amplia información estadística. 
4.3. Diseño Muestral 
 
 Ámbito temporal: 2012-2017 
 
 Ámbito espacial: La Provincia Constitucional del Callao 
 
 Universo: Las empresas de transporte de carga terrestre, habilitadas, que operan en el 
puerto del Callao. 
 Muestra: Empresas de transporte de carga terrestre UCL TRANSPORTES S.AC y 
CLI PROYECTOS S.A.C 






Auxiliares de despacho 
 
Empresas de transporte de carga terrestre, habilitadas, que operan en el Peru: 36,695 
Fuente: Ministerio de Transporte y Comunicaciones (MTC) 






n= Tamaño de la muestra 
N= Tamaño de la población 
𝑍2α/2=1.96 
 
p= Probabilidad de acierto, en este caso el valor será de 0.5 el 50% 
q= Probabilidad de no acierto, que será 0.5 el otro 50% 
𝐸2=Error máximo permitido, 5%(0.05) 
Procedemos a reemplazar los valores: 
(1.96)2𝑥 0.5 𝑥 0.5 𝑥 36,695 
𝑛 = 




La muestra probabilística queda conformada por 380 empresas de transporte de carga 
terrestre, circunscritas en la Ministerio de transporte y Comunicaciones. Se debe tener en cuenta 




4.4. Técnicas de Recolección de Datos 
 
Nuestra investigación utilizara las entrevistas y las encuestas por constituir una investigación 
de tipo mixta. 
La entrevista es la conversación donde se intercambian ideas y se da entre emisor y receptor 
(entrevistador y entrevistado) generándose así algún tipo de conocimiento. Las entrevistas son 
consideradas parte del método de investigación cualitativa, ya que, debido a esta interacción, se 
puede recolectar de forma muy eficaz información valida y útil para el trabajo u objetivos en 
curso (Robson,2003). 
La encuesta es un instrumento que permite la búsqueda sistemática de información en la que 
el investigador pregunta a los investigados sobre los datos que desea obtener, y posteriormente 
reúne estos datos individuales para obtener durante la evaluación datos agregados. Con respecto 
a la encuesta Visauta (1989) afirma: 
Las encuestas son un método de investigación donde se recopilan datos del investigado a 
través de preguntas, las cuales posteriormente pasaran por un conteo y evaluación para 
obtener los resultados finales. Las encuestas se le realizan a una cantidad determinada de 
personas, llamada muestra, y en ella las personas elegidas van a expresar lo que piensan, 
esperan u opinan en cuanto a una situación o pregunta en específico. (p.259) 
A diferencia de la entrevista que es la conversación cara a cara, la particularidad de la 
encuesta es que se realiza a un grupo de encuestados, los cuales se les formulan las mismas 
preguntas de modo que las respuestas están controladas. Se puede concluir que la encuesta se 







Matriz operacional de variable Matriz operacional de variable 
 















Las demoras son “retrasos en un proceso o 
actividad determinada” lo cual impide el 
cumplimiento de un plazo estipulado. Según el 
Análisis de los costos Marítimos y portuarios, 
existen dos términos importantes a diferenciar: La 
demora promedio y la demora extrema; la primera 
“es la diferencia entre el escenario promedio y el 
escenario base y cuantifica la demora promedio 
observada”, por otro lado la demora extrema “es 
la diferencia entre el escenario pesimista y el 
escenario base y cuantifica el rango máximo de 












































Según el informe de Mincetur : 
Análisis de los costos marítimos y 
portuarios “La congestión en el 
terminal portuario del Callao es uno 
de los principales problemas en el 
terminal portuario. Los tiempos de 
espera de los camiones en el terminal 
portuario del Callao pueden llegar a 
ser de 12-14 horas. No hay un sistema 
regulatorio establecido para la entrada 
y salida de camiones y cada operador 
portuario tiene un sistema de citas que 


















































































Con respecto a “ registro de 
choferes ” podemos mencionar 
que es el acto de anotar o 
consignar los datos de la 
persona que va al mando de un 
vehiculo que transporta algún 
tipo de mercancía para el 

















































Según el INSHT, las grúas 
porticas “Son grúas de grandes 
dimensiones desarrolladas para 
efectuar la carga y descarga de 
contenedores entre un barco y 
tierra, principalmente en las 
terminales portuarias de 
contenedores” las cuales harán 
factibles la llegada de la 
mercadería a piso. 
 
Daños o perdidas por 
manipulación de la 
carga 
Nivel de satisfacción de 
las agencias de aduana con 
la manipulación de la 
mercancía 












Estado de Grúas pórticos 
Estado de Grúas de patio 
























TEMA PREGUNTAS OBJETIVO HIPÓTESIS MUESTRA DISEÑO 
 
ESTUDIO DEL 















¿Cuáles fueron las causas 
que ocasionaron las demoras 
en el manejo de carga 
contenerizada en el terminal 
portuario de APM Terminals 





fueron las causas que 
ocasionaron demoras 
en el servicio de carga 
contenerizada en el 
terminal portuario de 
APM Terminals Callao 




Las causas que 
ocasionaron demoras en 
el servicio de carga 
contenerizada fueron la 
congestión vehicular en 
el ingreso al terminal 
portuario de APM 
TERMINAL S.A, las 
demoras en el registro 
de choferes y el mal uso 
de grúas porticas. 
• Universo: 
Empresas de 





transporte de carga 
terrestre UCL 
TRANSPORTES 
S.A.C y CLI 
PROYECTOS S.A.C 
 Unidad de 
análisis: 
-Transportistas 
El enfoque a 
utilizar es el método 
mixto, el alcance de 
la investigación será 
explicativo y 
descriptivo. El tipo de 
muestreo empleado es 
no probabilistico ya 
que nos permite 










originaban las demoras en el 
registro de choferes para el 
ingreso de unidades de carga 
contenerizada en el terminal 
portuario de APM Termials 
Callao en el periodo 2012- 
2017? 
¿Cuál fue la causa 
principal de demora en el 
manipuleo de carga 
contenerizada para la salida 
del terminal portuario de 






las demoras en el 
registro de choferes 
para el ingreso de 
unidades de carga 
contenerizada en el 
terminal portuario de 
APM Terminals Callao 
S.A en el periodo 
2012-2017 
Identificar cual fue 
la causa principal de 
demora en el 
manipuleo de carga 
ESPECIFICAS: 
 
La causa que 
ocasiono demoras en el 
registro de choferes fue 




No se contaba con 
suficientes grúas 
porticas para el 
manipuleo de carga 
contenerizada, así 






















  contenerizada para la para la cantidad   
salida del terminal recibida de 
portuario de APM contenedores. 
Terminals Callao S.A 
 





















1. ¿Considera usted que el tiempo de atención en el puerto de APM TERMINALS 
CALLAO es el adecuado? 
2. ¿Cuánto tiempo aproximado se demora el personal operativo de APM en el registro de 
la unidad para el ingreso? 
3. ¿Considera usted que las grúas porticas en APM TERMINALS cuentan con la 
capacidad suficiente para el manejo de las operaciones? ¿Cuál es su opinión al 
respecto? 
4. ¿Considera usted que el tiempo de atención en el terminal portuario es prudencial? 
 
5. ¿Cómo ha ido evolucionando el servicio de APM TERMINALS en los últimos 5 
años? 
6. ¿En algún momento usted ha tenido alguna mala experiencia con el servicio de APM 
TERMINALS? 
7. ¿Considera usted que APM TERMINALS ha tenido algún cambio no favorable en los 
últimos años? 
8. ¿Podría relatarnos alguna experiencia positiva con el servicio de APM TERMINALS 
en los últimos años? 
9. ¿Qué beneficios considera usted que le ha brindado la plataforma web de APM 
TERMINALS? 
10. ¿Cuenta usted con alguna sugerencia de mejora en los procesos de APM 
TERMINALS? 









DEMORA EN EL SERVICIO DE CARGA CONTENERIZADA/ SERVICIO DE 
CARGA CONTENERIZADA/MANIPULEO DE LA CARGA 
 ¿Considera usted que el tiempo de atención en el puerto de APM TERMINALS 
CALLAO es el adecuado? 
Entrevistado: Yo creo que últimamente el ingreso al puerto APM es más al que debería, en 
varias oportunidades he mandado unidades para retirar contenedores y se han demorado 
demasiado tiempo, y como sabemos el tiempo es dinero para nosotros. 
Entrevistador: Claro, entiendo el punto y también lo comparto ya que actualmente también 
estoy trabajando en el rubro y sí; definitivamente los sobrecostos son altos. 
REGISTRO DE CHOFERES/ PERSONAL OPERATIVO/ RAPIDEZ DE REGISTRO 
DE CHOFERES 
 ¿Cuánto tiempo aproximado se demora el personal operativo de APM en el registro de 
la unidad para el ingreso? 
Entrevistado: Aproximadamente, unos 45 minutos mientras se registran los datos del chofer, 
camión, entre otros… lo que demora más es la cola para llegar a la puerta de ingreso y aparte 
dentro del puerto hay una cola para la balanza. 




USO DE GRUAS PORTICAS / INFRAESTRUCTURA PORTUARIA/ ESTADO DE 
GRUAS 
 ¿Considera usted que las grúas porticas en APM TERMINALS cuentan con la 
capacidad suficiente para el manejo de las operaciones? ¿Cuál es su opinión al 
respecto? 
Entrevistado: Considero que están trabajando al límite de su capacidad, y esto hace que no 
estén cumpliendo los estándares que deberían, a esto se suma a que deberían implementar más 
grúas, grúas de patio y stockas. 
 
 
CONGESTION VEHICULAR/ DEMORA EN LAS VIAS DE ACCESO/ TIEMPO 
PROMEDIO DE ACCESO AL TERMINAL PORTUARIO 
 ¿Considera usted que el tiempo de atención en el terminal portuario es prudencial? 
 
Entrevistado: Creo que esperar 4 horas para retirar un contenedor no es prudencial, se 
entiende que la congestión para APM debería ver la forma de agilizar los procesos, al final los 
perjudicados son los clientes 
 ¿Cómo ha ido evolucionando el servicio de APM TERMINALS en los últimos 5 
años? 
Entrevistado: APM me parece que está en un proceso interno de implementación de procesos 
y mejoramiento del muelle, en los últimos años no he sentido gran cambio la verdad, como por 
ejemplo en donde todo se maneja por su página (DPW ) , donde todo es más rápido , es por eso 





 ¿En algún momento usted ha tenido alguna mala experiencia con el servicio de APM 
TERMINALS? 
Entrevistado: Varias veces, me ha pasado que se les ha ido el sistema, me han emitido 
facturas después de 15 días, se han demorado dos horas en ubicar un contenedor, mi unidad se 
quedó en la cola desde las 5 am hasta las 2 pm, entre otras cosas. 
Entrevistador: Entiendo, imagino que esto le ha causado grandes molestias no solo a usted 
sino a los clientes, que son los más afectados con esto. 
 
 
SIN VARIABLE SIN DIMENSION 
 
 ¿Considera usted que APM TERMINALS ha tenido algún cambio favorable en los 
últimos años? 
Entrevistado: Yo creo que implementar accesos en su página web, eso ha sido favorable ya 
que de alguna u otra forma te acorta el proceso y ahorras tiempo 
 ¿Podría relatarnos alguna experiencia positiva con el servicio de APM TERMINALS 
en los últimos años? 
Entrevistado: Una experiencia positiva fue por ejemplo cuando tenía unos contenedores de 
exportación, que estaban fuera de plazo para embarcar, pero me apoyaron y dejaron ingresar los 
carros en la madrugada y se logró culminar la operación. He recibido ayuda mayormente en 
exportaciones 
Entrevistador: Ya veo, definitivamente comparto con usted, en exportaciones hay más 




 ¿Qué beneficios considera usted que le ha brindado la plataforma web de APM 
TERMINALS? 
Entrevistado: Bueno como mencione anteriormente, por la página web se pueden agilizar 
procesos, generar volantes, etc; pero también se podría mejorar mucho más. 
Entrevistador: ¿Maso menos cuál es su idea? 
 
Entrevistado: Principalmente implementar un sistema de citas, sistema de pagos por la 
plataforma, que la revisión documentaria sea aprobada a través de la página sería mucho más 
sencillo y más rápido. 
 ¿Cuenta usted con alguna sugerencia de mejora en los procesos de APM 
TERMINALS? 
Entrevistado: Creo que deberían medir el tiempo del personal operativo, y el de atención al 
cliente el cual muchas veces no brindan las soluciones necesarias, también se demoran mucho, 
aunque por otra parte si pueden ser eficaces sin embargo creo que deberían brindar esa solución. 
Agregando eso, APM ganaría muchos más clientes. 
 
 
 ¿Hay algún tema del cual le gustaría tratar y no le hemos mencionado en la presente 
entrevista? 
Entrevistado: No, eso es todo, muchas gracias por la entrevista y por considerarme 
 
 






DEMORA EN EL SERVICIO DE CARGA CONTENERIZADA/ SERVICIO DE 
CARGA CONTENERIZADA/MANIPULEO DE LA CARGA 
 ¿Considera usted que el tiempo de atención en el puerto de APM TERMINALS 
CALLAO es el adecuado? 
Entrevistado: Hola Bryan, buenas tardes, considero que presentan muchas demoras en su 
atención ya que son solo dos personas en ventanilla para su facturación y generación de citas 
teniendo en cuenta la gran demanda de agencias esperando su turno para realizar su trámite. 
REGISTRO DE CHOFERES/ PERSONAL OPERATIVO/ RAPIDEZ DE REGISTRO 
DE CHOFERES 
 ¿Cuánto tiempo aproximado se demora el personal operativo de APM en el registro de 
la unidad para el ingreso? 
Entrevistado: Para que las unidades puedan ingresar al puerto, la demora es en un promedio 
de 4 a 5 horas considerando que la cola lo hacen hasta la base naval prácticamente y fuera de eso 
a veces el sistema de APM tiende a fallar, por ello no deja ingresar a ninguna unidad hasta que 
este se solucione, también la policía para evitar la congestión vehicular empieza a botar las 




USO DE GRUAS PORTICAS / INFRAESTRUCTURA PORTUARIA/ ESTADO DE 
GRUAS 
 ¿Considera usted que las grúas porticas en APM TERMINALS cuentan con la 
capacidad suficiente para el manejo de las operaciones? ¿Cuál es su opinión al 
respecto? 
Entrevistado: Si cuentan con la capacidad para el manejo de las operaciones, las demoras son 
mayormente son para la cola que la unidad debe hacer para ingresar. 
 
 
CONGESTION VEHICULAR/ DEMORA EN LAS VIAS DE ACCESO/ TIEMPO 
PROMEDIO DE ACCESO AL TERMINAL PORTUARIO 
 ¿Considera usted que el tiempo de atención en el terminal portuario es prudencial? 
 
Entrevistado: Considero que el tiempo que toma APM para la atención es demasiado ya que 
son como 4 a 5 horas, por otra parte, en DPW la demora es mínima, de hecho que ellos generan 
citas, las cuales las unidades tienen un promedio para ingresar una hora antes o una después y 
eso hace que se evite la congestión en el puerto. 
 
 
 ¿Cómo ha ido evolucionando el servicio de APM TERMINALS en los últimos 5 
años? 
Entrevistado: Considero que, en vez de reducir los tiempos, los están alargando más, 




 ¿En algún momento usted ha tenido alguna mala experiencia con el servicio de APM 
TERMINALS? 
Entrevistado: Si, con un retiro de una carga, el despachador genero el permiso en las 
ventanillas de APM Terminals y esta fue entregada al transportista para que pueda realizar su 
cola, esto demoro un promedio de 4 u 5 horas aproximadamente, al momento que ingresa al 
transportista a la balanza, el balancero le indica que el permiso no está registrado en el sistema, 
por lo tanto le dijo que se proceda a retirar, el chofer procedió a retirarse , se indicó nuevamente 
al despachador, se acercó a ventanilla y el personal de facturación le indico que pasen un correo 
indicando el problema, ahora APM Terminals para responder un correo se demora de 1 o dos 
días para responder, por lo cual se procedió a llamar a atención a cliente y nos indicaron que iban 
a verificarlo y después de horas nos indicaron que el transporte ya podía hacer su cola para poder 
ingresar ya que no iba a tener más problema. Se le indico nuevamente al chofer que se acerque a 
realizar su cola, demoro un par de horas más, al momento de llegar a balanza, el balancero le 
indico nuevamente lo mismo y que no se podía quedar en el antepuerto por que iba a hacer 
congestión con los demás transportes, así que se procedió a retirar, esto ocasiono malestar al 
chofer , por lo cual hizo que abandonara el servicio, se buscó una unidad pero no se le dio la 
aprobación para que pueda hacer la cola hasta que APM Terminals nos confirme a nosotros , 
después ya casi al finalizar el día APM Terminals nos confirma y se le avisa al chofer pero eso 
ya fue prácticamente como en la noche y el cliente estaba esperando su carga al mediodía , esto 




SIN VARIABLE SIN DIMENSION 
 
 ¿Considera usted que APM TERMINALS ha tenido algún cambio no favorable en los 
últimos años? 
Entrevistado: APM Terminals ha lanzado una nueva plataforma de carga suelta/granel que se 
llama el sistema MOST, este se encuentra en plan piloto, teniendo en cuenta que ni el mismo 
APM Terminals tiene la información clara, ya que sus pasos a seguir no son muy simplificados, 
es más, de una ventanilla te pasan a otra y así a otra sucesivamente y siempre tienden a aparecer 
alertas de error y APM Terminals su única respuesta es que pasemos un correo pasando la 
captura del error y quedan en respondernos y como vuelvo a repetir se demoran un día o dos días 
en responder y las cargas en puerto deben ser rápidas ya que te generan uso de área, almacenaje 
lo cual le genera problemas al cliente ya que ellos también tienen un programa para entregar sus 
cargas a clientes finales, así que no, ese cambio es no favorable. 
 ¿Podría relatarnos alguna experiencia positiva con el servicio de APM TERMINALS 
en los últimos años? 
Entrevistado: Solo con los retiros de carga liquida ya que el permiso que se le entrega al 
depósito químico, ellos ya prácticamente lo descargan por tubería. 
 ¿Qué beneficios considera usted que le ha brindado la plataforma web de APM 
TERMINALS? 
Entrevistado: La plataforma de contenedores me resulta muy simple, es muy rápido te 
resuelve los problemas rápido pero la plataforma de carga suelta no tiene claro los procesos y 
esto ocasiona problemas, malestares a los usuarios y no saben cómo manejarlo y APM Terminals 






 ¿Cuenta usted con alguna sugerencia de mejora en los procesos de APM 
TERMINALS? 
Entrevistado: Sugiero que deberían poner más personal para la respuesta a los correos de los 
usuarios al momento de tener inconvenientes en los retiros. 
 
 
 ¿Hay algún tema del cual le gustaría tratar y no le hemos mencionado en la presente 
entrevista? 
Entrevistado: Si, la habilitación de los pases a puerto, cuando se pasa un correo solicitando la 
habilitación del pase, tienden a demorar un día o dos y a veces las naves se adelantan, entonces 
tenemos que esperar a que ellos nos respondan para que el despachador o el importador pueda 
ingresar, si no ingresa el despachador no se va a poder gestionar la operación, por lo tanto, va a 
ocasionar retrasos, demoras y eso le va a ocasionar al cliente sobrecostos. 
 
 








Nombre : Ruth 
 
Apellido : Quispe Alvarez 
 
Edad : 27 años 
 
Sexo : Femenino 
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DEMORA EN EL SERVICIO DE CARGA CONTENERIZADA/ SERVICIO DE 
CARGA CONTENERIZADA/MANIPULEO DE LA CARGA 
 ¿Considera usted que el tiempo de atención en el puerto de APM TERMINALS 
CALLAO es el adecuado? 
Entrevistado: Que tal buenos días, en relación al tiempo que tenemos como agentes de aduana 
en atención, consideramos que el tiempo es demasiado largo ya que para el trámite de los 
permisos , nosotros nos tomamos de 3 a 4 horas para que nos puedan atender, al igual que el 
ingreso de los camiones que tenemos que mandar las unidades desde las 3 AM que deben hacer 
cola, puedan cargar y estar saliendo a las 6-7 am por la gran congestión que existe y vemos que 
el tiempo si dilata más que todo en facturación por la falta de personal, solo hay dos personas 
que facturan todo lo que son contenedores y carga suelta. 
REGISTRO DE CHOFERES/ PERSONAL OPERATIVO/ RAPIDEZ DE REGISTRO 
DE CHOFERES 
 ¿Cuánto tiempo aproximado se demora el personal operativo de APM en el registro de 
la unidad para el ingreso? 
Entrevistado: En el registro de la unidad para el ingreso es un rango entre 3 a 5 horas desde 
que la unidad está en cola hasta que ingrese al anti-puerto y del anti-puerto está como de 2 a 3 
horas esperando a que permitan su ingreso, luego ingresa a balanza y se va a la zona de carga y 
luego procede a volver a la balanza para poder salir cargado, es entre 3 a 4 horas demora todo ese 




USO DE GRUAS PORTICAS / INFRAESTRUCTURA PORTUARIA/ ESTADO DE 
GRUAS 
 ¿Considera usted que las grúas porticas en APM TERMINALS cuentan con la 
capacidad suficiente para el manejo de las operaciones? ¿Cuál es su opinión al 
respecto? 
Entrevistado: Las grúas porticas si cuentan con la capacidad que puedan atender los camiones, 
la problemática de ellos es en el anti-puerto que demoran mucho en ingresar las unidades, porque 
por decir el tiempo que tiene las unidades desde que están fuera de APM dentro del anti-puerto 
son cerca de 3 horas, una vez que pasen del anti-puerto pasan a la zona de carga a que las grúas 
portica los cargue son solo de media hora y nuevamente tienen que hacer cola para salir que es 
una hora más. Mayormente la demora es en el ingreso y salida de las unidades, mas no en el 
carguío donde están las unidades en la zona de carga. 
CONGESTION VEHICULAR/ DEMORA EN LAS VIAS DE ACCESO/ TIEMPO 
PROMEDIO DE ACCESO AL TERMINAL PORTUARIO 
 ¿Considera usted que el tiempo de atención en el terminal portuario es prudencial? 
 
Entrevistado: No, es demasiado largo. 
 
 ¿Cómo ha ido evolucionando el servicio de APM TERMINALS en los últimos 5 
años? 
Entrevistado: Lo que está haciendo APM es tratando de sistematizar todos los procesos en 
cuanto ahora que el agente de aduana tiene que ingresar toda la información por su plataforma, al 
ser un sistema que ellos están implementando, tienen fallas recurrentes , por decir tienen un 
nuevo sistema llamado MOST es donde los agentes de aduana deben registrar en caso de 




que las cargas sueltas y los graneles y en las reuniones que se ha tenido con APM , las reuniones 
operativas se les ha indicado que este sistema MOST hacen que las operaciones se dilaten 
ocasionando sobrecostos a los clientes sin embargo ellos nos indican que por indicación del APN 
(Autoridad Portuaria Nacional ) ha indicado que debe implementar este sistema si o si pero con 
la condición que deben poner más personal e implementar mayores equipos. 
 ¿En algún momento usted ha tenido alguna mala experiencia con el servicio de APM 
TERMINALS? 
Entrevistado: Hemos tenido nosotros malas experiencia a los daños de las cargas, porque, por 
que al momento que descargamos vehículos y una vez que los vehículos son descargados de la 
nave, ya pasan a ser responsable APM , cuando nosotros vamos a retirar los vehículos 
verificamos que tienen arañones, el cuero de la palanca de cambio esta rayado por que los 
estibadores y/o choferes que son de APM utilizan anillos y/o relojes y al manipular los vehículos 
los arañan, por ello les indicamos que deben hacer un report (indica que condiciones entregan el 
vehículo ) pero ellos para no hacerse responsables de este daño, no lo realizan y luego el cliente 
lo que genera es que se reporte este caso en el libro de reclamaciones para que el seguro pueda 
realizar un reclamo formal. 
SIN VARIABLE SIN DIMENSION 
 
 ¿Considera usted que APM TERMINALS ha tenido algún cambio no favorable en los 
últimos años? 
Entrevistado: Su sistema MOST, es un cambio que está generando retrasos, en vez de acelerar 




 ¿Podría relatarnos alguna experiencia positiva con el servicio de APM TERMINALS 
en los últimos años? 
Entrevistado: Cuando nosotros tenemos carga proyectos, tenemos las coordinaciones finas por 
que traemos equipos que pesan 60-80 toneladas y estos equipos deben bajar directamente del 
barco a nuestros camiones, están coordinaciones si han estado resultando, no hemos tenido 
problemas. 
 ¿Qué beneficios considera usted que le ha brindado la plataforma web de APM 
TERMINALS? 
Entrevistado: Los únicos beneficios como agente de aduana podemos ver el estado de cuenta, 
que factura tenemos por pagar, las notas de crédito que tenemos, nada más. 
 ¿Cuenta usted con alguna sugerencia de mejora en los procesos de APM 
TERMINALS? 
Entrevistado: Que han mayores capacitaciones y cuando su cliente o agente de aduana haga 
consultas, tenga el personal idóneo para que pueda absolver nuestras consultas y no estar 
pasando de una persona a otra persona. 
 ¿Hay algún tema del cual le gustaría tratar y no le hemos mencionado en la presente 
entrevista? 
Entrevistado: Es la gran congestión que tiene fuera de sus instalaciones, APM indica que toda 
la congestión o las demoras que se originan fuera de sus instalaciones no son responsabilidad de 
ellos, nosotros creemos que deben conversar con el gobierno regional y las autoridades para 
llegar a un acuerdo y ver cómo pueden solucionar el tema de la congestión vehicular, ya que esta 




costos para los importadores ya que si un carro esta 5, 6 y 7 horas en cola lo que va a generar al 
transportista es subir su costo y ese costo se lo van a trasmitir al importador. 
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1.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención al cliente de APM TERMINALS en la 
actualidad? 




⃝ Muy malo 
2.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención en contenedores de APM TERMINALS 
en la actualidad? 




⃝ Muy malo 





⃝  Confuso 
⃝  Practico 
 
 
4.- ¿Cuál es el tiempo promedio de atención para un contenedor en APM TERMINALS? 
 
⃝  minutos 













7.-De las siguientes opciones a continuación, cual consideras que es la causa de demora más 
grave para el ingreso de un contenedor en APM TERMINALS ¿? 
⃝ Congestión Vehicular 
⃝ Demora en el registro de choferes 
⃝ Mal uso de grúas porticas 
 











1.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención al cliente de APM TERMINALS en la 
actualidad? 
⃝ Bueno 
2.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención en contenedores de APM TERMINALS 
en la actualidad? 
⃝  Regular 





4.- ¿Cuál es el tiempo promedio de atención para un contenedor en APM TERMINALS? 
 
⃝  180 minutos 
 
 
5.- ¿Consideras que APM debe implementar más grúas porticas? 
 
⃝ Si 
6.- ¿Consideras que APM debe implementar más grúas de patio? 
 
⃝ Si 
7.- De las siguientes opciones a continuación, cual consideras que es la causa de demora más 
grave para el ingreso de un contenedor en APM TERMINALS ¿? 
⃝ Demora en el registro de choferes 
 













1.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención al cliente de APM TERMINALS en la 
actualidad? 
⃝ Regular 
2.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención en contenedores de APM TERMINALS 
en la actualidad? 
⃝  Regular 
3.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención en la plataforma web de APM 
TERMINALS? 
⃝ Lento 
4.- ¿Cuál es el tiempo promedio de atención para un contenedor en APM TERMINALS? 
 
⃝  240 minutos 
5.- ¿Consideras que APM debe implementar más grúas porticas? 
 
⃝ Si 
6.- ¿Consideras que APM debe implementar más grúas de patio? 
 
⃝ Si 
7.- De las siguientes opciones a continuación, cual consideras que es la causa de demora más 
grave para el ingreso de un contenedor en APM TERMINALS ¿? 
⃝ Congestión Vehicular 











1.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención al cliente de APM TERMINALS en la 
actualidad? 
⃝ Muy Bueno 
2.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención en contenedores de APM TERMINALS 
en la actualidad? 
⃝ Muy Bueno 





4.-¿Cuál es el tiempo promedio de atención para un contenedor en APM TERMINALS? 
 
⃝  60 minutos 
5.- ¿Consideras que APM debe implementar más grúas porticas? 
 
⃝ Si 
6.- ¿Consideras que APM debe implementar más grúas de patio? 
 
⃝ Si 
7.-De las siguientes opciones a continuación, cual consideras que es la causa de demora más 
grave para el ingreso de un contenedor en APM TERMINALS ¿? 
⃝ Congestión Vehicular 











1.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención al cliente de APM TERMINALS en la 
actualidad? 
⃝ Muy Bueno 
2.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención en contenedores de APM TERMINALS 
en la actualidad? 
⃝ Muy Bueno 
3.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención en la plataforma web de APM 
TERMINALS? 
⃝ Rápido 
4.- ¿Cuál es el tiempo promedio de atención para un contenedor en APM TERMINALS? 
 
⃝  40 minutos 
5.- ¿Consideras que APM debe implementar más grúas porticas? 
 
⃝ No 
6.- ¿Consideras que APM debe implementar más grúas de patio? 
 
⃝ No 
7.- De las siguientes opciones a continuación, cual consideras que es la causa de demora más 
grave para el ingreso de un contenedor en APM TERMINALS ¿? 
⃝ Congestión Vehicular 
 











1.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención al cliente de APM TERMINALS en la 
actualidad? 
⃝ Malo 
2.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención en contenedores de APM TERMINALS 
en la actualidad? 
⃝ Malo 





4.- ¿Cuál es el tiempo promedio de atención para un contenedor en APM TERMINALS? 
 
⃝  240 minutos 
5.- ¿Consideras que APM debe implementar más grúas porticas? 
 
⃝ Si 
6.- ¿Consideras que APM debe implementar más grúas de patio? 
 
⃝ Si 
7.- De las siguientes opciones a continuación, cual consideras que es la causa de demora más 
grave para el ingreso de un contenedor en APM TERMINALS ¿? 
⃝ Congestión Vehicular 
 










1.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención al cliente de APM TERMINALS en la 
actualidad? 
⃝ Regular 
2.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención en contenedores de APM TERMINALS 
en la actualidad? 
⃝  Regular 





4.- ¿Cuál es el tiempo promedio de atención para un contenedor en APM TERMINALS? 
 
⃝  90 minutos 
5.- ¿Consideras que APM debe implementar más grúas porticas? 
 
⃝ Si 
6.- ¿Consideras que APM debe implementar más grúas de patio? 
 
⃝ Si 
7.- De las siguientes opciones a continuación, cual consideras que es la causa de demora más 
grave para el ingreso de un contenedor en APM TERMINALS ¿? 
⃝ Congestión Vehicular 
 








1.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención al cliente de APM TERMINALS en la 
actualidad? 
⃝ Bueno 
2.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención en contenedores de APM TERMINALS 
en la actualidad? 
⃝ Bueno 





4.- ¿Cuál es el tiempo promedio de atención para un contenedor en APM TERMINALS? 
 
⃝  40 minutos 
5.- ¿Consideras que APM debe implementar más grúas porticas? 
 
⃝ Si 
6.- ¿Consideras que APM debe implementar más grúas de patio? 
 
⃝ Si 
7.- De las siguientes opciones a continuación, cual consideras que es la causa de demora más 
grave para el ingreso de un contenedor en APM TERMINALS ¿? 
⃝ Congestión Vehicular 
 








1.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención al cliente de APM TERMINALS en la 
actualidad? 
⃝ Regular 
2.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención en contenedores de APM TERMINALS 
en la actualidad? 
⃝ Bueno 
3.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención en la plataforma web de APM 
TERMINALS? 
⃝  Practico 
 
 
4.- ¿Cuál es el tiempo promedio de atención para un contenedor en APM TERMINALS? 
 
⃝  40 minutos 
5.- ¿Consideras que APM debe implementar más grúas porticas? 
 
⃝ Si 
6.- ¿Consideras que APM debe implementar más grúas de patio? 
 
⃝ Si 
7.-De las siguientes opciones a continuación, cual consideras que es la causa de demora más 
grave para el ingreso de un contenedor en APM TERMINALS ¿? 
⃝ Congestión Vehicular 
 









1.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención al cliente de APM TERMINALS en la 
actualidad? 
⃝ Regular 
2.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención en contenedores de APM TERMINALS 
en la actualidad? 
⃝  Regular 





4.- ¿Cuál es el tiempo promedio de atención para un contenedor en APM TERMINALS? 
 
⃝  60 minutos 
5.- ¿Consideras que APM debe implementar más grúas porticas? 
 
⃝ Si 
6.- ¿Consideras que APM debe implementar más grúas de patio? 
 
⃝ Si 
7.-De las siguientes opciones a continuación, cual consideras que es la causa de demora más 
grave para el ingreso de un contenedor en APM TERMINALS ¿? 
⃝ Congestión Vehicular 
 











1.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención al cliente de APM TERMINALS en la 
actualidad? 
⃝ Regular 
2.- ¿Cómo consideras que es el servicio de atención en contenedores de APM TERMINALS 
en la actualidad? 
⃝  Regular 





4.- ¿Cuál es el tiempo promedio de atención para un contenedor en APM TERMINALS? 
 
⃝  120 minutos 
5.- ¿Consideras que APM debe implementar más grúas porticas? 
 
⃝ Si 
6.- ¿Consideras que APM debe implementar más grúas de patio? 
 
⃝ Si 
7.-De las siguientes opciones a continuación, cual consideras que es la causa de demora más 
grave para el ingreso de un contenedor en APM TERMINALS ¿? 
⃝ Congestión Vehicular 
 










El estudio que se realizó al servicio de carga contenerizada nos da a entender que existen 
diferentes puntos críticos en el servicio de APM TERMINALS S.A como se ha podido apreciar 
en las entrevistas y encuestas, como las demoras en el ingreso de unidades por la congestión 
vehicular, el servicio de atención al cliente por parte de APM, el registro de choferes, entre otros. 
Recomendaciones 
Se recomienda que se pueda entablar una comunicación con la Municipalidad del Callao para 
poder identificar vías alternas para el ingreso de camiones hacia los puertos por el motivo que es 
el punto más crítico. 
Así mismo se debe brindar una capacitación a su personal de atención al cliente y facturación 
para que la comunicación sea mucho más fluida y se puedan optimizar los procesos, ello 
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